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Ozet

Bu c¢alisma, yapay zeka teknolojilerinin turizm sektoriindeki iletisim ve miisteri deneyimi tizerindeki etkilerini multidisipliner
perspektiften incelemeyi amaglamaktadir. 20102024 yillar1 arasinda yayimlanan Ingilizce ve Tiirkce akademik kaynaklara dayali
olarak, PRISMA protokoliine uygun sistematik literatiir taramasi gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda {i¢ ana tema belirlenmistir: (i)
miisteri etkilesimi ve kisisellestirme, (ii) operasyonel verimlilik ve otomasyon, (iii) stirdiiriilebilirlik ve kaynak yonetimi. Bulgular,
yapay zeka destekli chat-botlar, 6neri sistemleri, yiiz tanima, duygu analizi ve akilli oda teknolojilerinin miigteri memnuniyetini
artirmada ve hizmet kalitesini gelistirmede etkili oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, veri odakli karar alma kiiltiiriiniin yayginlastigi,
hiper kisisellestirme stratejilerinin 6ne ¢iktig1 ve cevresel siirdiiriilebilirlik uygulamalarinin yayginlastigi gériilmiistiir. Yapay zekanin
potansiyelinden tam anlamiyla faydalanilabilmesi igin veri kalitesi, sistem entegrasyonu ve etik yonetisim gibi unsurlarin da dikkate
alinmasi gerektigi sonucuna ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Yapay Zeka, Miisteri Deneyimi

Abstract

This study aims to examine the impact of artificial intelligence technologies on communication and customer experience in the tourism
sector from a multidisciplinary perspective. A systematic literature review was conducted in accordance with the PRISMA protocol,
based on academic resources published in English and Turkish between 2010 and 2024. The analysis identified three main themes: (i)
customer interaction and personalization, (ii) operational efficiency and automation, and (iii) sustainability and resource management.
The findings revealed that Al-enabled chatbots, recommendation systems, facial recognition, sentiment analysis, and smart room
technologies are effective in increasing customer satisfaction and improving service quality. Furthermore, a data-driven decision-
making culture has become widespread, hyper-personalization strategies have become prominent, and environmental sustainability
practices have become widespread. It was concluded that factors such as data quality, system integration, and ethical governance should
be considered to fully utilize the potential of Al.

Keywords: Tourism, Artificial Intelligence, Customer Experience

Giris

Dijital doniistimiin hizlandig1 son on yilda yapay zeka (YZ), turizm sektdriiniin stratejik oncelikleri arasinda
yer almaya baglamaktadir. YZ; miisteriyle etkilesim, operasyonel verimlilik, kigisellestirme ve
stirdiiriilebilirlik gibi alanlarda yeni imkanlar sunarak rekabet dinamiklerini doniistiirmektedir (Madurga ve

Méndez, 2023). Ozellikle yapay zeka destekli miisteri deneyimi (AICX) uygulamalari, bireysel tercih ve
ihtiyaclara duyarli 6neri sistemleri araciligiyla memnuniyet ve sadakati artirmakta; destinasyon, konaklama
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ve ulastirma siireglerinde hizmet kalitesini yiikseltmektedir (Emerald Insight, 2022). Bu doniisiim, yalnizca
tekil uygulama ornekleriyle simirli kalmamakta; veri odakli karar verme Kkiiltiiriiniin sektér genelinde
yerlesmesine de zemin hazirlamaktadir.

Y Z tabanli iletisim teknolojileri-sohbet robotlari, sanal asistanlar ve ¢ok dilli etkilesim modiilleri-miisterilere
7/24 erisilebilir ve tutarli hizmet sunarak rezervasyon, bilgilendirme ve sikdyet yOnetimi gibi temas
noktalarinda deneyimi iyilestirmektedir (Tussyadiah ve Miller, 2019). Bununla birlikte, YZ’nin degeri
yalnizca On ofis siireglerinde ortaya ¢ikmamakta; arka planda veri biitiinlestirme, talep tahmini, dinamik
fiyatlandirma ve kaynak planlama gibi islevlerde de performansi yiikseltmektedir. Bu sayede isletmeler, talep
dalgalanmalarini1 daha isabetli 5ngdrmekte ve kapasite yonetimini rasyonel bigimde gergeklestirebilmektedir.

Kisisellestirme, giincel literatiirde 6ne ¢ikan kavramsal eksenlerden biri olarak dikkat ¢ekmektedir. Hiper
kisisellestirme yaklagimlari, miisteri yolculugunun oncesi-sirasi-sonrasi agsamalarinda mikro-segmentasyon
ve Ongoriicii analitik ile “birin segmenti” mantigini isletmekte ve temas noktalarinin baglama duyarl bigimde
tasarlanmasina olanak tanimaktadir (Sekuloska and Erceg, 2020). Konaklama tarafinda yiiz tanima ile
hizlandirilmis check-in siiregleri, oda i¢i sesli asistanlar ve baglamsal bildirimler gibi ¢oziimler, bekleme
stiresini azaltmakta ve algilanan hizmet kalitesini artirmaktadir (Ivanov and Webster, 2019). Buna paralel
olarak duygu analizi, ¢evrimi¢i yorum ve sosyal medya verilerinden yararlanarak memnuniyetin gercek
zamanli izlenmesini ve hizla geri beslenmesini miimkiin kilmaktadir (Kim, Li and Brymer, 2021).

Operasyonel tarafta dijital check-in/check-out, mobil anahtarlar ve akilli oda sistemleri, siire¢ siirelerini
kisaltmakta ve personelin katma degerli gorevlere yonelmesini kolaylastirmaktadir (Pillai and Sivathanu,
2020). Sirdiriilebilirlik ekseninde ise enerji optimizasyonu, akilli iklimlendirme ve atik yonetimi gibi
uygulamalar, YZ destekli izleme ve kontrol mekanizmalariyla gevresel performansin iyilestirilmesine katki
saglamaktadir (Gretzel, 2021). Boylelikle YZ, yalnizca talep yaratma ve satig sonrast memnuniyeti degil,
ayn1 zamanda igletme i¢i kaynak verimliligini ve ¢evresel siirdiiriilebilirlik hedeflerini de desteklemektedir.

Bu calisma, s6z konusu gelismeleri iki bakimdan énemli gérmektedir. ilk olarak, YZ’ nin turizmdeki iletisim
ve deneyim mimarisini doniistiiriicli etkisini ¢gok-disiplinli bir mercekten derli toplu bi¢imde sunmakta; ikinci
olarak ise uygulama orneklerini kavramsal eksenlere baglayarak politika ve uygulayicilar i¢in eyleme
gecirilebilir bir ¢ergeve saglamaktadir. Literatiirde farkli alt alanlarda (konaklama, ulastirma, destinasyon
yonetimi vb.) pargali bicimde biriken bulgular, bu calisma kapsaminda biitiinciil bir anlatiyla bir araya
getirilmekte ve tematik tutarlilik icinde yeniden siniflandirilmaktadir. Bununla birlikte, YZ’ye atfedilen “her
talebi kapsayic1” bir kapasite sdyleminin ¢ogu baglamda kosullu oldugu vurgulanmaktadir. Hizmet zincirinde
entegrasyon diizeyi, veri kalitesi/erisimi, diizenleyici c¢ergeve ve etik ilkeler gibi etmenler, YZ tabanh
coziimlerin etkinligini belirlemektedir. Bu nedenle, YZ uygulamalarinin tasarim ve yayiliminda teknik
yeterlilik kadar yoOnetisim, mahremiyet ve seffaflik ilkelerinin de sistematik bicimde gozetilmesi
gerekmektedir. Aksi hélde, Olgeklenebilirlik ve giiven sorunlari, beklenen deger yaratimim
sinirlayabilmektedir.

Caligmanin temel amaci, turizmde YZ ile iletisim ve miisteri deneyiminde yenilik¢i yaklagimlara iliskin giincel
literatiirli derleyerek ana temalari, uygulama orneklerini ve yonetimsel ¢ikarimlart biitiinciil bir ¢ergevede
ortaya koymaktir. Bu ama¢ dogrultusunda ¢aligma, (i) miisteri etkilesimi ve kisisellestirme, (ii) operasyonel
verimlilik ve silire¢ otomasyonu, (iii) siirdiiriilebilirlik ve kaynak yoOnetimi eksenlerinde bulgular
sentezlemektedir. Boylelikle literatiirde daginik bigimde yer alan kavram ve uygulamalar sistematik bir
siiflandirma ile yeniden sunulmaktadir.

Calisma, turizm baglaminda YZ’nin iletisim ve deneyim boyutlarina odaklanmakta; donanim/algoritma
gelistirme gibi dar teknik tartigmalarin ayritilarina girmemektedir. Bulgular, incelenen yaylarin igeriklerine
dayali olarak kavramsal diizeyde sentezlenmekte; nedensel etki 6l¢iimii ve deneysel digsal gegerlik iddiasi
tasimamaktadir. Bu tercih, uygulayicilar ve politika yapicilar i¢in kavramsal berraklik ve pratik yonlendirme
saglamayr amaglamaktadir. Okuyucunun metodolojik cergeveyi giris asamasinda sezebilmesi amaciyla
belirtilmelidir ki bu calisma, 20002024 doénemini kapsayan ve Scopus, Web of Science, IEEE Xplore,
ScienceDirect ve Google Scholar veri tabanlarinda yiiriitilen PRISMA yonergeleri esasli bir sistematik
literatiir taramasina dayanmaktadir; dahil etme/diglama olgiitleri uygulanmis ve tam metinlere erisilen
caligmalar icerik analizi ile {i¢ ana tema altinda kodlanip siiflandirilmistir. Ayrintili arama dizgeleri, se¢im
akis1 ve giivenilirlik adimlari ¢alismanin Metodoloji boliimiinde sunulmaktadir.
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Kavramsal Cerceve
Yapay Zeka Kavram ve Tarihsel Siireci

Yapay zeka cagimizin onemli teknolojilerinden biri haline gelmistir. Bu alanin temelleri, 1956 yilinda
Dartmouth College'da bir grup bilim insanit ve matematik¢inin, bilgisayarlarin insan gibi diislinebilmesini
tartismak tizere bir araya gelmesiyle atilmistir. O zamandan bu yana yapay zeka; makine 6grenimi, dogal dil
isleme ve robot teknolojisindeki yeniliklerle hizli bir sekilde gelisimini siirdirmektedir (Akpur, 2023). Yapay
zeka, bilgisayar yazilimlar tarafindan gerceklestirilen, insan zekasina dayali islevleri igeren ve insan zekasini
taklit edebilen teknolojiler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Baser ve Olcay, 2022). Insana benzer diisiinme
ve davranma yetenegine sahip olan yapay zeka, ayni zamanda rasyonel diisiinme ve eylemde bulunma
kapasitesine de sahiptir. Bu sistem alt1 temel disiplinden olugmaktadir:

1. Dogal dil isleme (iletisim kurma amaciyla),
2. Bilgi temsili (bilginin depolanmasi igin),
3. Otomatik akil yliriitme (depolanmis bilgiden sonug ¢ikarma siireci),
4. Makine 6grenimi (desen tanima ve tahmin),
5. Goriintii isleme (nesne tespiti amaciyla),
6. Robotik (nesneleri hareket ettirme ve manipiile etme).

Bu disiplinlere dayanarak yapay zeka ii¢c ana kategoriye ayrilmaktadir:

¢ Analitik yapay zeka: Ge¢cmis deneyimlerden yola ¢ikarak gelecege yonelik kararlar almay1 miimkiin kilar.

e insandan esinlenen yapay zeka: Bilissel ve duygusal zekay1 barindirir, insan duygularmi anlama ve bu
duygular1 karar alma siireclerine dahil etme kapasitesine sahiptir.

e insanlastirnlmis yapay zeka: Bilingli olarak diger varliklarla etkilesim kurabilen sistemler heniiz mevcut
degildir. Ancak insan davranislarini tanima ve taklit etme yetenegine sahip yapay zekalarin gelecekte
gelistirilebilecegi 6ngdriillmektedir (Kaplan ve Haenlein, 2019).

Yapay zeka, bir makinenin insan zihniyle iligkilendirilen birtakim bilissel fonksiyonlar1 yerine getirme
kapasitesini ifade eder (McKinsey and Company, 2024). Ayni1 zamanda, bilgisayarlarin ve makinelerin insan
zekasini ve problem ¢ozme yeteneklerini simiile etmesini saglayan bir teknoloji olarak 6ne ¢cikmaktadir. Yapay
zeka, bilgisayar biliminin bir dali olarak makine 6grenimi ve derin 6grenme gibi alt alanlar1 da kapsamaktadir.
1950’11 yillarda yapay zeka one g¢ikarken, 1980’lerde makine 6grenimi énem kazanmis; 2010’larda derin
ogrenme tanitilmis ve 2020’lerde iiretken yapay zeka ile yapay zeka teknolojileri son halini almistir (IBM,
2024).

Tablo 1. Yapay Zekinin Gelisim Siirecindeki Bazi Onemli Olaylar
Yil Onemli Olay
2023 OpenAl, GPT-4’{i yaymladu.
2021 Stanfqrd Universitesi Insan Merkezli Yap_ay Zeka laboratuvarini kurdu.
Engineered Arts, diinyanin en gelismis insan bi¢imli robotu android AMECA'y1 tanitti.
2020 OpenAl, GPT-3"ii yayinladi.
2019 Oper!A_\I, GPT-2_’yi yaym_ladl. o _ _
Agility Robotics, son kilometre lojistigi igin iki ayakli bir robot olan DIGIT'i gelistirdi.
Digital Surgery, ameliyathane igin ilk cerrahi yapay zeka sistemini
gelistirdi. OpenAl, GPT-1’1 yayinladi.
Google, dogal konusma teknolojilerini kullanan bir sesli asistan olan Google Duplex'i yayinladi.
2017 DeeplL, otomatik cevirideki kalitede yeni bir seviye olan DeepL Translator’1 tanitt1.
AlphaGo, GO oyununun smpiyonlarini yendi.
Waymo, siiriiciisliz teknoloji otomobili olarak kuruldu ve Google'n siiriiciisiiz otomobili olarak
faaliyetlerine bagladi.
2015 OpenAl, kar amaci glitmeyen bir kurulus olarak kuruldu
Google, siiriiciisiiz otomobilin ilk test siiriisiinil ger¢eklestirdi. Softbank, ilk insans1 sosyal robot Pepper’i
tanitti.
2014  Amazon, bulut tabanli sesli hizmeti olan Alexa’y1 tanitti.
Facebook, resimlerde %97,25 dogrulukla yiiz tanima yapabilen bir yazilim olan DeepFace'i yayinladi.
2013  Parmak izi tanima sistemine sahip ilk akilli telefon olan Iphone 5s tanitildi.

2018

2016
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Watson hizli konusma bilgisayar1 Jeopardy’yi yendi.
Apple tarafindan yapay zekali ilk akilli asistan Siri kullanicilara sunuldu. Uluslararasi uzay istasyonuna
ilk insans1 robot gonderildi.
Google, ilk kendi kendini siiriisii yapan arabayi tiretti.
Boston Dynamics, ilk iki ayakli robotu ATLAS" piyasaya siirdii.
2005 Robot ASIMO restoran miisterilerine hizmet vermeye baglad.
2002 Irobot, ilk ev tipi vakumlu temizlik robotu olan Roomba'y1 tanitti.
2000 MIT, duygular ifade eden bir yiize sahip bir robot olan KISMET!'i iiretti.
1999 Sony, ilk tiiketici robot olan IBO’yu piyasaya siirdii.
MIT Yapay Zeka Laboratuvari ilk duygusal yapay zekay: tanatti.
1998 Robotik oyuncak Furby konusmay1 6grendi.
1997 Deep Blue, diinya satrang sampiyonu Kasparov’u yendi.
1993 Robot Polly dis goriisii kullanarak bir noktadan digerine gidebildi.
1990 Sinirsel ag cihazi el yazisi rakamlarini okudu.
1989 World Wide Web (www) CERN tarafindan tanitildi.
1988 Kaér amaci giitmeyen bir 6zel sektor-kamu ortakligi olan Alman Yapay Zeké Arastirma Merkezi kuruldu.
Insan sesini taklit eden ilk sohbet robotu olan Jabberwocky gelistirildi.
1979 Bilgisayar tarafindan kontrol edilen ilk otonom arag olan Stanford Cart iiretildi.
1978 Japonya, Yamanashi Universitesi'nden Hiroshi Makino, SCARA-Robot'u gelistirdi.
1976 Viking 1 ve Viking 2 uzay araglarinda robotik kollar kullanildi.
1971 Japon Robot Dernegi (JIRA, daha sonra JARA) kuruldu.
1966 Massachusetts Teknoloji Enstitiisii'nde interaktif bir program olan ELIZA gelistirildi. Stanford Arastirma
Enstitiisii tarafindan Shakey adli ilk mobil robot tanitildi.
1961 ilk endiistriyel robot Unimate, General Motors’un montaj hattina dahil oldu.
George Devol ve Joseph Engelberger tarafindan ilk endiistriyel robot gelistirildi. Makine 6grenimi terimi ilk
1959 kez kullanildi.
MIT Yapay Zeka laboratuvari kuruldu.
1956 McCarthy Dartmouth ¢alistayinda “yapay zeka” terimini ortaya atmustir.
1950 Alan Turing tarafindan Turing Test tanitilmistir.
Kaynak: Turing, 1950; McCarthy vd., 1956; Weizenbaum, 1966; Kuipers vd., 2017, s. 88; Makridakis, 2017, s.47;

Yildiz ve Yildirim, 2018, s. 28; Guerrero 2023, ss. 133-149; Uluslararas1 Robotik Federasyonu, 2024’a
kaynaklarindan faydalanilarak olusturulmustur.

2011

2009

Son yillarda YZ terimi diinyada genis bir etki yaratmis ve bu durum her gegen giin artmaya devam etmektedir.
Bu 6nemli kavramin anlamiyla ilgili karmasik bir ortam oldugu belirtilmelidir. Cogu zaman, farkli insanlar
veya toplumlar YZ'ye farkli anlamlar atfedebilmektedir. Ancak YZ, belirli bir teknoloji sinifini tanimlayan,
hizla biiyiiyen ve insan yasamimin bircok alanina derinlemesine dahil olan bir olgudur. Insanlarin énemli bir
kism1 YZ'yi robotik gelismelerle iliskilendirmektedir. Ancak bu noktada, YZ'nin sosyal hayat, is ve egitim
basta olmak {izere sosyal yasamda onemli yer tutan bircok alanda yer buldugu ve bu alanlarin gelecegini
sekillendirmede onemli islevler iistlendigi goriilmektedir Insan yasamu igin 6nemli olan bu alanlari
sekillendirirken olas1 risklerin azaltilmasi temel ilkelerden biri olmalidir. YZ'in insan yasamindaki rolleri
nedeniyle karmagik bir yapiya ve genis bir islevsel kapasiteye sahip oldugunu, birgok sektdr ve endiistride
temel sorunlart ¢6zme yetenegine sahip oldugunu belirtmektedir. Zamanla, sinir aglar1 gibi derin makine
Ogrenimi sayesinde daha karmasik sorunlar1 ¢6zmektedir (Sengel ve Iskin, 2024).

Konu ile Tlgili Yapilmis Calismalar

Yapay zeka teknolojilerinin turizm sektoriine entegrasyonu, son yillarda hem akademik ¢evrelerde hem de
uygulamada giderek daha fazla ilgi gormektedir. Bu kapsamda Simsek (2020), yapay zek&nin turizm
sektoriindeki uygulamalarini, avantajlarini ve dezavantajlarini ele almistir. Yapay zeka tabanli teknolojilerin
stirecleri hizlandirma, maliyetleri diislirme ve miisteri memnuniyetini artirma gibi katkilar sagladig
vurgulanirken, 6zellikle pandemi siirecinde temassiz hizmet ve saglik giivenligi alanlarinda 6énemli roller
istlendigi belirtilmistir. Benzer sekilde, Diilgaroglu (2024), yapay zeka teknolojileri ve robotlagsmanin
konaklama, seyahat, havacilik ve miizecilik gibi turizm alt sektorlerine etkilerini degerlendirmistir. Y6netim
siireglerinin iyilestirilmesi ve miisterilere 6zel hizmet sunumu bu teknolojilerin 6ne ¢ikan katkilari arasinda
yer almakta olup, calisma ikincil verilere dayali olarak gerceklestirilmistir. Yapay zekanin turizm
iletisimindeki potansiyeli ise Ercan ve Yigit (2023) tarafindan ele alimmustir. Calismada, yabanci dil
iletisiminde yapay zeka destekli araglarin kullanilabilirligi incelenmis ve bu araclarin sektdre sundugu katkilar
orneklerle aciklanmistir. Bu baglamda, yapay zeka tabanli iletisim teknolojilerinin hem ¢aliganlar hem de
turistler agisindan etkilesim siireclerini kolaylastirdig1 vurgulanmustir.
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Turizmde dijitallesme ve kusaklar arasi etkilesim temasi etrafinda yapilan bir diger ¢alisma ise Kayik¢i ve
Bozkurt’a (2018) aittir. Dijital ¢agda Z ve Alfa kusaklariin turizmdeki rollerini ve yapay zeka uygulamalariyla
olan etkilesimlerini ele alan arastirmada, insan-robot etkilesimi odaga alinmistir. Hizmet sektoriinde
dijitallesmenin etkileri, yapay zeka ve robot teknolojilerinin miisteri deneyimini kisisellestirmesi ve hizmet
standartlarini doniistiirmesi gibi bulgular 6n plana ¢ikmustir. Ayrica, bu teknolojilerin turizm caliganlarinin
rollerini degistirebilecegi ve yeni is modelleri yaratabilecegi ongoriilmiistiir. ChatGPT nin turizm sektoriindeki
0zel konumuna odaklanan ¢aligma ise Erul ve Isin’a (2023) aittir. Arastirmalarinda, sanayi devrimi sonrasi
teknolojik gelismelerin turizmi modern bir yapiya kavusturdugu belirtilmig, bu baglamda ChatGPT nin turizm
alanindaki potansiyeli detayli bicimde incelenmistir. Sistematik literatiir taramasi, ChatGPT’nin turizmdeki
etkilerine dair ¢aligmalarin sinirhi oldugu, mevcut literatiiriin ise daha ¢ok turizm egitimi baglaminda ele
alimdig1 goriilmiistiir. Sohbet teorisi ¢ercevesinde yapilan arastirma, ChatGPT nin seyahat, ulagim, konaklama
ve eglence gibi turizm sektdrlerinin g¢esitli alanlarinda katki saglayabilecek onemli bir yapay zeka araci
oldugunu ortaya koymustur.

Yapay Zekanin Turizm Sektoriindeki Rolii ve Kullanim

2000’li yillarin baslarindan itibaren turizm alaninda yapay zekd uygulamalar1 gériilmeye baslamustir. Ilk
calismalar daha ¢ok tahminleme ve 6neri sistemleri iizerine odaklanmstir. Ornegin, Law (2000) yapay zeka
teknikleriyle turist sayis1 ve harcama tahmini yapilabilecegini gostermistir. Bunu takiben destinasyon oneri
sistemleri gelistirilmis, turist tercihlerine gore kisisellestirilmis tavsiyeler sunulmustur. 2010’lara gelindiginde
yapay zekanin turist davraniglarini anlama ve karar verme siireclerine destek gibi islevleri vurgulanmaya
baslanmustir. Gretzel (2011), zeka sistemlerinin turistlere daha dogru bilgi saglayip karar siirecini iyilestirerek
daha olumlu bir deneyim yasattigini belirtmistir. 2017’ye kadar, robotik ve otomasyon da dikkat ¢ekmeye
baglamig; Bowen and Whalen (2017) yapay zekd ve robotlarin turizm sektoriiniin “bir sonraki agamasi”
oldugunu vurgulayarak bu teknolojilerin sektorii doniistiirecegine isaret etmislerdir. Ivanov ve Webster (2017)
ise turizm isletmelerinde hizmet otomasyonu ve robot kullaniminin verimlilik artisi ve maliyet azaltma
potansiyeline dikkat c¢ekmistir. Asagidaki Tablo 2’de 2000-2017 donemindeki ©ne ¢ikan g¢alismalar
Ozetlenmistir.

Tablo 2. 2000-2017 Yillar1 Arasinda Turizmde Yapay Zeka Uygulamalar: Uzerine Arastirmalar

Yazarlar (Y1) Fonksiyonlari Kullamlan Araclar

Law (2000) - Turizm talebini ve turist hgrcamalanm tahmin etme- - Yapay sinir aglari- Rough Sgt
Operasyonel karar destegi saglama (bulanik kiime) tabanli analiz

Fesenmaier vd. - Turistlere kisisellestirilmis destinasyon onerileri sunma- - Oneri sistemleri- Karar destek

(2006) Biiyiik veri ile ziyaret¢i tercihlerinin analizi sistemleri

- Turist davraniglarini ve karar verme siireglerini anlama-
Gretzel (2011) Kisisellestirilmis bilgi ve dneriler saglama- Deneyim
kalitesini artirma
- Hizmet siireclerini otomatiklestirme- Robotlar ve yapay zekd - Otonom servis robotlari- Biiytik

- Akilli turizm sistemleri- Veri
madenciligi ve analitik araglar

Bowen and ile insan temasini azaltma- Teknoloji ile yeni turist veri analitigi- Sosyal medya ve
Whalen (2017) . .
deneyimleri yaratma dijital platformlar
- Turizmde RAISA (Robotik ve Hizmet Otomasyonu)

- Servis robotlar1 ve kiosklar-

lvanov ve konseptini tanitma- Isgiicii maliyetlerini azaltma ve Vapay zeka destekli otomasyon
Webster (2017)  verimliligi artirma- Hizmet standardizasyonu ve hizini sistr()e rT}1]I eri 4
yiikseltme

Not: RAISA, “Robots, Artificial Intelligence and Service Automation” kavramini ifade etmektedir.

Yukaridaki ¢aligmalar, yapay zekanin ilk donem uygulamalarinda 6zellikle tahminleme, Oneri sistemleri ve
otomasyon konularinda yogunlastigini gostermektedir. Bu dénemde yapay zeka, biiyiik dlciide isletmelerin
karar destek sistemlerine entegre olmus; talep tahminleri, fiyatlandirma stratejileri ve bireysel Oneriler gibi
alanlarda kullanilmistir. 2010’lara dogru literatiirde, akilli turizm sistemleri ve robotik uygulamalarin turist
deneyimine etkisi tartisilmaya baslanmistir. Bowen ve Whalen’in vurguladig: gibi yapay zeka ve robotlar,
turizmde yeni bir ¢agin habercisi olarak goriilmiistiir.

Yapay zeka teknolojisi, iiretim, otomotiv, bankacilik, finans, saglik, telekomiinikasyon, enerji, seyahat ve
konaklama gibi birgok sektorde etkin bi¢imde kullanilmaktadir. Bu alanlar basta olmak iizere, farkli
sektorlerde de yapay zekd uygulamalarmin yayginlastigi gozlemlenmektedir. Ozellikle turizm sektdriinde
yapay zeka kullanimi, ilk etapta pazarlama siireglerini otomatiklestirmek ve miisteri etkilesimini artirmak
amaciyla baglamis; glinlimiizde ise daha ileri diizeyde islevler iistlenmeye baslamistir. Gliniimiizde yapay zeka,
turizm sektoriinde miisteri beklenti ve davraniglarini analiz ederek, kisisellestirilmis hizmet sunumu konusunda
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isletmelere 6nemli avantajlar saglamaktadir. Otel rezervasyon sistemleri, ugus planlamalar1 ve sanal tur
asistanlar1 gibi uygulamalar, misafirlerin seyahat deneyimini kolaylastirmakta ve hizlandirmaktadir. Bununla
birlikte, yapay zekanin “her tiirli miisteri talebini karsilayabilme” kapasitesine sahip oldugu yoniindeki
ifadeler, pratikte simirli kosullarda gecerlidir. Ornegin, otelde konaklayan bir turistin, gece disar1 ¢ikmak
istediginde bebegi icin gece bakicisi talep etmesi durumunda, yapay zeka bu ihtiyaci ancak belirli 6n kosullar
altinda karsilayabilir: Eger otelin veri tabaninda bu tiir hizmetler tanimliysa ve yerel hizmet saglayicilarla
entegre bir sistem mevcutsa, yapay zeka sistemleri uygun ¢oziimleri onerebilir. Ancak, boyle bir hizmet
mevcut degilse, yapay zeka bu ihtiyaci dogrudan karsilayamaz, yalnizca yonlendirme saglayabilir. Bu durum,
teknolojinin heniiz tiim insani talepleri kapsayacak diizeyde olmadigina isaret etmektedir. Yapay zeka, insan
gibi diisiinme ve hareket etme kapasitesine sahip sistemler olarak gelistirilmeye calisilmakta olup, belirli
uzmanlik alanlarinda bilgi isleme ve karar alma mekanizmalariyla gérev yapan uzman sistemler araciligiyla
hizmet sunmaktadir. Ayn1 zamanda dogal dili anlama, konusulan ve yazilan ifadeleri isleme ve bu ifadelere
hizli yanit verme becerisi, bu sistemlerin 6ne ¢ikan 6zellikleri arasindadir (Ercan, 2020). Ancak bu teknolojiler,
halen gelisim siirecinde oldugundan, tiim kullanic1 senaryolarini kapsayan kusursuz ¢oziimler sunabilmeleri
icin daha fazla entegrasyon, veri erisimi ve baglamsal anlayis gerekmektedir.

Dogal dil isleme, otomatik yanit sistemleri yapay zekanin 6nemli basarilarindan biridir ve turizm alaninda hizl
bir sekilde yayginlagsmaktadir. Goriintii isleme 6zellikleri, kameradan gelen goriintiileri ve gorselleri tanima
yetenegine sahiptir. Akilli turizmde etkili olan robot sistemleri, makine 6grenmesi ve biiyiik veri gibi alanlar,
yapay zekanin avantajlarindan yararlanmak agisindan son derece 6nemli unsurlardir. Bu biiyiik veri setlerini
isleyerek, kisiye 6zel islemleri hizla gergeklestirme imkani sunar (Tiirkay, 2024). Turizm sektoriinde yapay
zeka ile iletisim, miisteri deneyimini iyilestirmek ve yenilik¢i ¢oziimler sunmak adina biiyiik bir potansiyele
sahiptir. Yapay zeka destekli iletisim teknolojileri, 6zellikle miisteri memnuniyetini artirma, hizmet siireclerini
optimize etme ve kisisellestirilmis deneyimler sunma konularinda 6ne gikmaktadir. Ornegin, yapay zeka
tabanli chat-botlar, miisterilerin hizl1 ve etkili bir sekilde bilgi almasini saglarken, veri analitigi ile miigterilerin
tercihleri daha iyi anlagilabilir. Bununla birlikte, bu teknolojilerin etkin bir sekilde uygulanmasi i¢in
isletmelerin, miisteri odakli stratejiler gelistirmesi ve ¢alisanlar ile teknoloji arasinda bir denge kurmasi
gerekmektedir. Bu baglamda, turizm sektoriinde yapay zeka ile iletisim stratejilerinin dogru uygulanmasi,
destinasyonlarin rekabet avantajini artirabilecek énemli bir faktdr olarak degerlendirilebilir (Ustiiner ve Dilek,
2024).

Tablo 3. Turizmde Yapay Zeka Teknolojileri Kullanimina iliskin Yapilmis Arastirmalar
Yazarlar Fonksiyonlari Araclar
- Otonom Robotlar
- Makine Ogrenimi ve Biiyiik Veri
Analitigi

- Miisteri Hizmetlerini Otomatiklestirme
- Kisisellestirilmis Deneyimler Sunma
- Robot Destekli Hizmetler

Battour - Duygu Analizi ile Miisteri Memnuniyeti Olgme i SP:S li Asistanlar . .
(2022) L - Gorsel Tanima Sistemleri
- Operasyonel Verimliligi Artirma .
. : . - Artirillmis ve Sanal Gergeklik
“Givenlik ve Veri Koruma -Otomatik Odeme ve Dijital Kimlik
- Sanal ve Artirilmig Gergeklik Kullanimi - J
Dogrulama
- Bilissel Bilgi Islem Sistemleri
- Turizm Isletmelerinin Yonetimini Optimize Etme - Robotik Otomasyon
- Miisteri Deneyimini Gelistirme - Makine Ogrenimi Algoritmalari
Busila ve - Bilissel Bilgi islem ve Karar Destek Sistemleri - Akilli Rezervasyon ve Dinamik
Cristache - Ongoriilebilirlik ve Kriz Yonetimi Fiyatlandirma
(2022) - Maliyet ve Is Giicii Yonetimi - Gorsel Tanima ve Biyometrik
- Otonom Sistemler ve Akilli Teknolojiler Sistemler
- Stirdiriilebilir Turizm Uygulamalari - Dijital Pazarlama ve Sosyal Medya
Analitigi

- Veri Analizi ve Tahminleme
- Miisteri Deneyimini Kisisellestirme
- Otomatik Miisteri Hizmetleri
Koo (2021) - Operasyonel Verimliligi Artirma
- Duygu ve Davranis Analizi
-Giivenlik ve Dolandiricilik Tespiti
- Dinamik Fiyatlandirma ve Pazarlama Optimizasyonu

- Chatbotlar ve Sanal Asistanlar
- Gorsel Tanima Teknolojileri

- Sesli Yanit Sistemleri

- Otomatik Icerik Uretimi
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- Hiper Kisisellestirme
- Ongoriisel Analiz

- Chatbotlar ve Sanal Asistanlar

Sekuloska ; - Oneri Motorlar1
- Otonom Hizmetler . .
and Erceg S - Akilli Rezervasyon Sistemleri
- Operasyonel Verimlilik .
(2020) RSN A e - Sanal ve Artirilmig Gergeklik
- Stirdiirtilebilirlik ve Kaynak Y&netimi o . .
. oo - Ses ve Goriintli Tanima Sistemleri
- Dinamik Fiyatlandirma
- Misteri Hizmetlerini .G§13§t{rme - Otomatik Rezervasyon Sistemleri
- Hizmet Hizin1 ve Etkinligini Artirma . et g .
A ST - Miisteri Geri Bildirim Analizi
Pillai and - Kullanic1 Deneyimini lyilestirme w2 .
. T . - Oneri Sistemleri
Sivathanu - Giivenilirlik ve Kullanici Dostu Sistemler .
oo - Sanal Asistanlar
(2020) - Operasyonel Verimlilik Saglama . . .
S . - Sesli Yanit Sistemleri
- Miisteri Iligkilerini Giiglendirme - Chathotlar
- Dijital Doniistimii Destekleme
-Geligmis miisteri deneyimi sunumu -Yiiz tanima
Samalavd. -Miisteri gereksinimlerinin kolayca karsilanmasi -Sanal gergeklik (VR)
(2020) -Destinasyon alt yapisi, dogal kaynaklar vb. alanlarda -Sohbet robotlari
turistlere zamaninda genis bilgiler sunabilmesi -Robot
- Tiiketici Davranislarini Anlama
- Kisisellestirilmis Deneyimler Sunma - Sesli Komut Sistemleri
Hover - Pazarlama ve Reklam Optimizasyonu - Bilyilik Veri Analitik Sistemleri
(20%0) - Satis Tahmini ve Dinamik Fiyatlandirma - Duygu Analizi ve Goriintii Tanima
- Miisteri fliskilerini Giiglendirme - Oneri Motorlari
- Otomatik Igerik Uretimi - Makine Ogrenimi Algoritmalar
- Hizmet Siireclerini Otomatiklestirme
“Yedilyirmi dért hizmet saglama -Dogal dil isleme (NLP)
. O - -Sohbet robotlar
Tsaih -Miisteri memnuniyeti S
TP T -Sesli miisteri asistan1
and Hsu -Turistlerin ihtiyaglarini tahmin edip 6neride bulunmak .
— -Robotik
(2018) -Seyahat bilgileri sorgulama -GPSBo

-Destinasyonlar hakkinda bilgi sorgulama Yiiz tanimlama

-Daha kapsamli hizmet sunar

-Turistik mekanlarda birden fazla dilde hizmet verebilmesi -Robot
Zhang -Insan, malzeme ve finansal kaynaklarin azaltilmast -Yiiz tanima sistemi
and Sun -Seffaf pazarlama saglayarak turist giiveni kazanabilmesi -Akill harita
(2019) -En iyi seyahat rota onerisi saglamasi -Gergek zamanli goriintii aktarim
-Turistlere ¢evre hakkinda her tiirlii bilginin saglanmasi sistemi

-Y6netim Ve yeni rota planlamasinda yol gostermesi

Tiirkiye’de yapay zeka konusunun turizm alanindaki akademik c¢alismalara yansimasi 6zellikle son on yilda
ivme kazanmustir. ilk degerlendirmelerden biri Simsek (2017) tarafindan yapilnis; calismada yapay zekanin
turizm sektoriindeki onemi vurgulanarak diinyadan 6rnek uygulamalar sunulmustur. Ozellikle hizmetin
kesintisizligi ve verimlilik artis1 konularinda yapay zekanin saglayacagi avantajlar tartisilmistir. 2018°de
Yal¢m Kayik¢1 ve Kutluk Bozkurt (2018), dijital ¢agda Z ve Alfa kusaginin yapay zeka uygulamalarina
bakisini incelemis; geng nesillerin anadilinde hizmet alma, hizli bilgiye erigsim gibi yapay zeka destekli
imkanlardan memnuniyet duydugunu rapor etmislerdir. Topal ve Ugar (2018) ise TripAdvisor gibi ¢evrimigi
platformlardan elde edilen verilerle yapay zeka kullanarak turist davraniglarini ongérmeye calismis; Cin
pazarindan Tiirkiye’ye olan ilgiyi yapay sinir aglar yardimiyla tahmin etmeyi denemistir. Son dénemde, Bager
ve Olcay (2022) akilli turizm baglaminda yapay zeka teknolojilerini ele alarak bu teknolojilerin destinasyon
yonetimi ve turist deneyimine etkilerini degerlendirmistir. Tiirkiye literatiiriindeki bazi 6énemli caligmalar ve
bulgular1 Tablo 3’te listelenmistir:

Turkiye kaynakli ¢alismalardan gorildiigii lzere, uluslararasi literatiirde ele almman konularin benzerleri
Tiirkiye 6zelinde de incelenmeye baglamustir. Ozellikle son yillarda “akilli turizm”, dijital déniisiim ve
Endiistri 4.0 baglaminda yapay zeka, yerli arastirmalarda popiiler bir tema haline gelmistir. Simsek (2017)
yapay zekanin turizmde kesintisiz hizmet ve verimlilik i¢in bir firsat oldugunu belirtirken, Kayik¢1 ve Bozkurt
(2018) geng kusaklarin bu teknolojilere hizli uyum sagladigini ortaya koymustur. Topal ve Ugar (2018) gibi
caligmalar, Tiirkiye turizmi i¢in biiyiik pazarlar (6rnegin Cin) baglaminda yapay zeka destekli ongoriiler
gelistirmeye odaklanmustir.
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Tablo 4. Tiirkiye’de Turizmde Yapay Zeki Konusundaki Akademik Calismalar

2;?5;1 rlar Fonksiyonlar: Kullanilan Araglar
. A o e - Literatiir derlemesi (diinya genelinden
- Turizmde yapay zekanin genel goriiniimiinii ve . S o .
.. . .. ornekler)- Robotik sistem ornekleri
. 6nemini ortaya koyma- Erken dénem uygulama PP -
Simsek N . N (Marriott “Mario” robotu vb.)- Sesli asistan
orneklerini derleme- Yapay zeka uygulamalarinin N . « »
(2017) ) . L ornekleri (Wynn otel “Alexa Echo
avantaj ve dezavantajlarini tartisma- 7/24 kesintisiz
. S uygulamasi)- Chatbot ve otomasyon
hizmet ve verimlilik artis1 vurgusu N .
ornekleri
- Dijital ¢agda yeni nesillerin (Z ve Alfa) turizmde
Yalgin yapay zeka} alg1s1n1. 1nf:eleme-.R0b0t|k uygulamalar Ve Anket ve odak grup cahsmalart (geng
Kayikei ve yapay zeka destekli hizmetlerin geng turist . . i .
S L o o turistler ile)- Robot ve chatbot drnekleri
Kutluk deneyimine etkisi- Anlik bilgi alma, anadilinde . . o .
) o o > iy . tizerinden senaryolar- Cok dilli akilli asistan
Bozkurt hizmet gibi beklentilerin degerlendirilmesi- Yapay uygulamalart (6rnek vaka incelemeleri)
(2018) zeka ile turizm hizmetlerinde kisisellestirme e
imkanlarini tartisma
- Turist davranislarini sosyal medya ve ¢evrimigi - TripAdvisor gibi platformlardan biiyiik
yorum verileriyle 6ngérme- Talep tahmini yaparak veri derlenmesi- Yapay sinir aglari ile talep
Topal ve destinasyon pazarlamasi stratejilerine katki saglama- tahmin modeli olugturma- Veri madenciligi
Ugar (2018)  “2018 Cin’de Tiirkiye Y1l1”” kapsaminda Cinli ve siniflandirma algoritmalar1 (Cinli turist
turistlerin Tiirkiye’ye ilgisini analiz etme- Makine profillerini segmentasyon i¢in)- Python/R
6grenimi ile ¢gevrimi¢i veriden anlam ¢ikarma ile istatistiksel analiz araglari
- Akillr turizm kavrami altinda yapay zeka - Literatiir taramasi ve kavramsal analiz-
teknolojilerinin roliinii inceleme- Destinasyon Vaka galismalar1 (yerli akilli turizm
Baser ve yonetiminde yapay zeka kullanim alanlarini belirleme  uygulamalarindan 6rnekler)- Artirilmis
Olcay (ulasim, konaklama, giivenlik vb.)- Turist deneyimini  Gergeklik destekli sehir rehber uygulamalar
(2022) zenginlestiren akilli uygulamalari degerlendirme (6r. (6rnek olarak)- Turist verilerinin ger¢ek

mobil rehber, AR uygulamalar1)- Tiirkiye’de akill
destinasyonlar i¢in yol haritast dnerme

zamanli iglenmesine yonelik yapay zeka
platformlari

Baser ve Olcay (2022) ise kavramsal diizeyde Tiirkiye’de akilli destinasyonlarin nasil kurulabilecegine dair
cikarimlarda bulunarak, yapay zekénin destinasyon pazarlamasinda ve yonetiminde iistlenebilecegi rolleri
tartismistir. Genel olarak, literatiir taramasi1 (2000-2025) gdstermektedir ki yapay zeka teknolojileri turizm
sektoriinde miisteriyle iletisimden operasyonel siireglere, pazarlamadan destinasyon yonetimine kadar genis
bir alanda yenilik¢i yaklasimlar sunmaktadir. Ozellikle son dénemde yapay zeka ile kisisellestirilmis
deneyimler, veri odakli karar verme, otomasyon ve gergek zamanli etkilesim gibi alanlarda 6nemli ilerlemeler
kaydedilmistir. Bu geligsmeler, turizm isletmelerinin rekabet giliciinii artirirken turist deneyimini de
zenginlestirmektedir. Yapay zeka destekli sistemlerin benimsenmesiyle birlikte, sektoriin dijital doniisiimii
hizlanmakta ve miisteri memnuniyetine katki saglayan yeni hizmet modelleri ortaya ¢ikmaktadir.

Son yillarda yapay zeka teknolojilerinin turizm sektoriine entegrasyonu iizerine ¢ok sayida akademik caligma
gerceklestirilmistir. Bu ¢alismalar, yapay zeka uygulamalarinin miisteri deneyimini nasil doniistlirdiigiinii,
isletmelerin operasyonel siireclerine ne sekilde katki sundugunu ve sektordeki yenilikei yaklagimlari nasil
destekledigini farkli boyutlariyla incelemektedir. Ozellikle dijitallesmenin hiz kazandign ve miisteri
beklentilerinin ¢esitlendigi gilinlimiizde, yapay zekad tabanli ¢éziimler turizm sektoriinde rekabet avantaji
yaratmak adina onemli bir ara¢ haline gelmistir. Bu baglamda, yapay zeka teknolojilerinin turizmdeki en
yaygin kullanim alanlarindan biri olan chat-bot uygulamalari, kullanici ile isletme arasindaki etkilesimi
kolaylastirmakta ve hizmet Kkalitesini artirmaktadir. Chatbotlar; miisteri hizmetlerini hizlandirmak,
rezervasyon islemlerini basitlestirmek ve turistik destinasyonlara iliskin anlik bilgi saglamak gibi ¢cok yonlii
islevlere sahiptir (Gretzel ve Murphy, 2020). Geleneksel miisteri temsilcilerine kiyasla daha hizli, 7/24
erigilebilir ve maliyet agisindan daha verimli olmalari sayesinde, turizm igletmeleri tarafindan tercih
edilmektedirler.

Otelcilik sektorii, chat-bot teknolojisinin etkili bigimde kullanildig ilk alanlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Bu sistemler; konuklara rezervasyon yapma, oda hizmetleri hakkinda bilgi alma ve yerel restoran, ulagim veya
turistik noktalara dair oneriler sunma gibi konularda dogrudan destek saglamaktadir (Tussyadiah ve Park,
2018). Boylece misafir deneyimi daha kisisellestirilmis ve kesintisiz bir hizmet anlayisiyla desteklenmis
olmaktadir. Ozellikle miisteri memnuniyetinin marka sadakatiyle dogrudan iliskili oldugu otelcilik sektdriinde
bu tiir teknolojiler, rekabet giiclinli artirmaktadir. Benzer sekilde havayolu tasimaciligi sektorii de chat-
botlardan aktif bigimde yararlanmaktadir. Havayolu sirketleri, chat-botlar1 miisteri hizmetleri siireglerine
entegre ederek; yolcularin ugus rezervasyonlarin1 yapmalarina, bilet degisikliklerine dair bilgi almalarina ve
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online check-in islemlerini gerceklestirmelerine olanak tanimaktadir. Ornegin, KLM Havayollari'nin
gelistirdigi chat-bot sistemi, Facebook Messenger iizerinden miisterilere ucus bilgileri saglamakta ve anlik
destek sunarak etkilesimi kolaylastirmaktadir (Bowen and Whalen, 2022). Bu tiir uygulamalar, yolcu
deneyiminin her agamasinda dijital ¢oziimlerle desteklenmesini miimkiin kilmaktadir. Chat-botlarin turizm
sektoriinde etkin ve basarili sekilde kullanilabilmesi ig¢in, arkasindaki teknolojinin de gii¢lii olmasi
gerekmektedir. Bu noktada dogal dil isleme (NLP) teknolojileri biiylik 6nem tagimaktadir. Gelismis NLP
yeteneklerine sahip chat-botlar, miisteri taleplerini daha dogru analiz edebilmekte, baglami daha iyi kavrayarak
daha tutarli ve dogal yanitlar iiretebilmektedir. Bu sayede, sadece bilgi verme degil, kullanici ile anlamli bir
etkilesim kurma hedefi de basariyla yerine getirilmektedir (Xiao,Wang ve Li, 2021). Bu tiir sistemlerin miisteri
memnuniyetini artirdigi, geri bildirim oranlarimi yiikselttigi ve genel hizmet kalitesine olumlu katkilar
sagladigi yapilan ¢alismalarla ortaya konulmustur.

Tablo 5. Turizm Sektériinde Kullanilan Sohbet Robotu Ornekleri

Expedia Otel rezervasyonu i¢in tasarlanan sohbet robotu, dogal dil isleme (NLP) ve makine dgrenimini
kullanarak bilgileri analiz eder ve aramay1 tamamlamak i¢in kullanicidan ek ilgili verileri talep eder.
(Rose, 2016).

Waylo Otel fiyatlarindaki dalgalanmalar1 ortadan kaldirarak en uygun fiyatla rezervasyon hizmeti saglar ve
ayni zamanda planlanan seyahatler igin oneriler sunar (Nazarenko, 2020).

HelloGbye  Turistlerin belirledikleri tatil siireleri ve otele giris tarihlerini baz alarak ihtiyaclarina uygun
potansiyel ucus listesini olusturan sohbet robotu sistemidir (Kasinathan vd., 2020).

Hello Turistlerin belirledigi tatil stireleri ve otele giris tarihlerine gore ihtiyaclarina uygun potansiyel ugus
Hipmunk listesi olusturan bir sohbet robotu sistemidir (Zlatanov ve Popesku, 2019).
Mezi Seyahat, otel ve uguslar igin kisisel asistan hizmeti sunar. Rezervasyon, yeniden planlama, ugus veya

yemek iptali gibi tiim islemleri gerceklestirir. Kullanici, sohbet robotuna kisa mesaj yoluyla soru
yoneltir ve robot, insan benzeri bir sekilde yanit verir (Alotaibi vd., 2020).

Bold360 Kullanici sorularini sohbet tabanli olarak yanitlamak i¢in dogal dil islemeyi (NLP) kullanan bir sohbet
robotudur. Kisisellestirilmis seyahat ¢oziimleri sunmak ve farkli pazarlarda tutarli yanitlar saglamak
amaciyla Thomas Cook tarafindan devreye alinmistir (Gajdosik ve Marcis, 2019).

Yapay zeka ile ilgili yapilan caligsmalar, bu teknolojinin turizm sektoriinde hizla yayginlastigini ve miisteri
deneyimini iyilestirme, operasyonel siirecleri optimize etme ve maliyetleri diisiirme gibi bir¢ok avantaj
sundugunu ortaya koymaktadir. Ancak, bu teknolojilerin etkili bir sekilde uygulanabilmesi i¢in isletmelerin
stratejik planlama yapmasi ve etik sorumluluklari géz 6niinde bulundurmasi gerekmektedir.

Metodoloji
Arastirmanin Tasarimi

Bu calisma, turizm sektoriinde yapay zeka (YZ) teknolojileriyle iletisim ve miisteri deneyimindeki yenilik¢i
yaklagimlar konusundaki mevcut literatiirli degerlendirmek amaciyla sistematik literatiir taramas1 yontemiyle
gerceklestirilmistir. Sistematik literatlir taramasi, belirli bir arastirma sorusu ger¢evesinde, Onceden
belirlenmis kriterlere gore literatiiriin kapsamli ve nesnel bir bigimde analiz edilmesini saglayan bilimsel bir
yontemdir. Caligma kapsaminda PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-
Analyses) protokolii esas alinarak tarama siireci seffaf ve tekrarlanabilir sekilde yapilandirilmigtir. Bu
calisma, insan veya hayvan denekler tizerinde herhangi bir miidahale, deney, anket, goriisme ya da kigisel
veri toplama siireci icermediginden, etik kurul onayr gerektirmeyen c¢alismalar kapsaminda
degerlendirilmektedir.

Veri Tabam ve Kaynak Secimi

Veriler, turizm, isletme, teknoloji ve yapay zeka odakli ¢alismalari kapsayacak sekilde asagidaki elektronik
akademik veri tabanlarindan elde edilmistir:

e Scopus e Google Scholar
e Web of Science e ScienceDirect
e |EEE Xplore

Not: Baslangicta listelenen PubMed saglik bilimlerine odaklandigi igin ¢ikarilmistir. Turizm ve teknolojik
uygulamalar baglaminda metodolojik uyum goézetilerek daha uygun veri tabanlar tercih edilmistir.
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Arastirma Stratejisi
Arama siirecinde hem Ingilizce hem de Tiirk¢e kaynaklara yer verilmistir. Calismalarin kapsamli bigimde
secilebilmesi i¢in agagidaki anahtar kelimeler ve boole operatorleri kullanilmigtir:

o "Artificial Intelligence” AND "Tourism" e "Yapay zekd" VE "Turizm"

e "Al-based Personalization" OR "Smart Tourism" * "Yapay zeka" VE "Turizm

e "Chatbot" AND "Customer Experience"

Ayrica su filtreler uygulanmistir:
e Yayin yili araligi: 2010-2024
o Dil: ingilizce ve Tiirkge
o Tiir: Hakemli makaleler, kitap boliimleri ve bilimsel raporlar
Tarama siireci 3 asamada gergeklestirilmistir:
1. Baslik ve 6zet taramasi
2. Tam metin erisimi saglanan yaymlarin okunmasi
3. Dahil edilme kriterlerine uygunlugun degerlendirilmesi
Dahil Etme ve Dislama Kriterleri
Dahil Etme Kriterleri:
e 2010-2024 yillar arasinda yayimlanmis olmast
o Hakemli bilimsel yayinlar kapsaminda yer almasi
e Yapay zeka teknolojilerinin turizm sektorii i¢erisindeki kullanimina odaklanmasi
e Miisteri deneyimini, kisisellestirme teknolojilerini veya iletisim siire¢lerini konu edinmesi
Dislama Kriterleri:
¢ Yalnizca teorik ¢erceveye dayali olup ampirik veriler igermeyen c¢alismalar
e Saglik, egitim, finans gibi turizm dis1 sektdrlere odaklanan yapay zeka c¢alismalart
e Yayin dili Ingilizce veya Tiirkge olmayan ¢alismalar
Veri Analiz Siireci

Toplanan yayinlar, igerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Icerik analizi, metinsel verilerin kodlanarak
kategorilere ayrilmasi ve tematik baglamda siiflandiriimasi siirecini icermektedir (Metin ve Unal, 2022).
Analiz kapsaminda oncelikle her ¢alismanin odak noktasi, kullanilan yontemler ve elde edilen bulgular
degerlendirilmis; ardindan ortak temalar altinda gruplandirilmistir.

Asagidaki li¢ ana tema dogrultusunda icerik analizi gergeklestirilmigtir:
e Yapay zeka teknolojilerinin tiirii ve turizmdeki uygulama alanlar1
e Miisteri deneyimini iyilestiren yenilik¢i yaklagimlar (6r. chatbotlar, 6neri sistemleri)
e Yapay zeka kullaniminin avantajlar1 ve karsilasilan zorluklar

Giivenilirlik ve Gecerlilik

Caligmanin giivenilirligini saglamak amaciyla literatiir taramasi siireci acgik ve sistematik bicimde dokiimante
edilmistir. Yayin se¢imi sirasinda, iki farkli arastirmaci tarafindan bagimsiz degerlendirme yapilmis ve goriis
ayriliklar: karsilikli tartisilarak uzlasiya varilmustir.

Gegerliligi artirmak amacrtyla ise ¢oklu veri kaynaklar1 kullanilmis; bulgular farkli yayinlar arasinda ¢apraz
dogrulama yontemiyle test edilmistir. Ayrica, dahil edilen her ¢alismanin temel argiimanlar1 karsilagtirmali
analizle degerlendirilmis ve Ortiisen/veriyle desteklenen bulgulara agirhik verilmistir.
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Arastirmamin Simirhhiklari

o Bu sistematik derleme yalnizca 2010-2024 yillar1 arasindaki yayinlart kapsamaktadir; daha eski
caligmalar disarida birakilmisgtir.

o Inceleme sadece Tiirkge ve Ingilizce yaymlarla smirlidir; diger dillerdeki énemli ¢aligmalar disarida
kalmis olabilir.

e PRISMA akis semasi hazirlanmis olsa da bu ¢aligmada sayfa kisitlart nedeniyle gorsel olarak
sunulmamistir.

Turizmde Yapay Zeka ile Tletisim: Miisteri Deneyiminde Yenilik¢i Yaklasim Ve Uygulamalar

Bu béliimde, mevcut literatiirde turizm sektoriinde yapay zeka (YZ) kullanimina iligskin 6ne ¢ikan yaklagimlar
ve egilimler derleme niteliginde ele alinmaktadir. Sunulan igerik, sistematik bir literatiir taramasinin
bulgularini temsil etmemekte; daha ¢ok, giincel akademik ¢alismalarin incelenmesiyle olusturulan genel bir
cerceveyi yansitmaktadir. Bu baglamda, elde edilen bilgiler sistematik 6rneklem secimi veya yapilandirilmis
analiz siireglerine degil, alandaki temel egilimlerin betimsel olarak ortaya konulmasina dayanmaktadir.

Literatiirde, YZ’nin turizm sektoriinde miisteri deneyimini gelistirmek ve yenilik¢i hizmet modelleri sunmak
amactyla giderek daha yaygin bicimde kullanildig: belirtilmektedir. YZ; miisteri hizmetlerini gelistirmekte,
operasyonel verimliligi artirmakta, seyahat deneyimlerini kisisellestirmekte ve siirdiiriilebilirlik girisimlerini
desteklemektedir (Madurga ve Méndez, 2023). Ozellikle yapay zeka destekli miisteri deneyimi (AICX),
miisterilerin bireysel tercihleri dogrultusunda 6zellestirilmis deneyimler sunarak memnuniyeti artirmaktadir
(Emerald Insight, 2022). Chatbotlar ve sanal asistanlar, otel, ugus ve restoran rezervasyonlarinda 7/24 destek
saglayarak c¢ok dilli, hizli ve erisilebilir hizmetler sunmaktadir (Tussyadiah ve Miller, 2019). YZ tabanl veri
analizleri, turizm igletmelerinin miisteri davraniglarini daha iyi anlamasia ve hiper kisisellestirme gibi
yenilikgi stratejiler gelistirmesine olanak tanimaktadir. Bu yaklasim, miisterilere seyahat dncesi, sirast ve
sonrasinda bireysel Oneriler sunarak sadakati giiclendirmektedir (Sekuloska ve Erceg, 2020). Otellerde yiiz
tanima teknolojileriyle hizli check-in siiregleri, sesli asistan destekli oda sistemleri ve kisisellestirilmis dijital
hizmetler yayginlagmaktadir (Ivanov ve Webster, 2019). Ayrica, sosyal medya ve ¢evrimi¢i yorumlarin duygu
analizi yoluyla degerlendirilmesi, isletmelere miisteri memnuniyetini 6l¢gmede 6énemli katkilar saglamaktadir
(Kimvd., 2021).

YZ uygulamalar1 ayni zamanda operasyonel verimliligi artirmakta ve miisteri etkilesimlerini optimize
etmektedir. Dijital check-in/check-out, mobil oda anahtarlari ve akilli oda sistemleri gibi yenilikler, siiregleri
hizlandirarak personelin hizmet kalitesine odaklanmasini saglamaktadir (Pillai and Sivathanu, 2020). Bununla
birlikte, siirdiiriilebilirlik alaninda da YZ tabanli ¢oziimler one ¢ikmaktadir. Enerji tiiketiminin optimize
edilmesi, akilli iklimlendirme sistemleri ve karbon ayak izinin azaltilmasina yonelik veri analizleri, ¢evresel
stirdiiriilebilirligi desteklemektedir (Gretzel, 2021). Literatiirdeki ¢aligmalar YZ nin turizm sektoriinde miisteri
deneyimini doniistiirme, operasyonel siirecleri iyilestirme ve slirdiiriilebilirligi destekleme acisindan 6nemli
potansiyele sahip oldugunu gostermektedir. Ancak, bu bdliimde aktarilan igeriklerin sistematik bir tarama
yontemiyle elde edilmedigi; dolayisiyla bulgu niteligi tasimaktan ziyade mevcut c¢alismalarin genel
egilimlerini yansittig1 dikkate alinmalidir.

Sonuc ve Oneriler

Bu calisma, yapay zekd (YZ) teknolojilerinin turizm sektoriindeki iletisim ve miisteri deneyimi siireclerine
etkisini ¢ok-disiplinli bir bakis agisiyla ele alarak, sektordeki doniisiimiin boyutlarinm biitlinciil bir ¢ergevede
ortaya koymustur. Sistematik literatiir taramasi ve gilincel akademik ¢alismalar 151¢inda elde edilen bulgular,
YZ'nin turizmde yalnizca miisteri hizmetlerinde degil; operasyonel verimlilik, kisisellestirme, otomasyon ve
siirdiiriilebilirlik alanlarinda da kritik roller iistlendigini gostermektedir. Ozellikle chatbotlar, &neri sistemleri,
yliz tanima teknolojileri, sesli asistanlar ve duygu analizi gibi uygulamalar, turistlerin seyahat ncesi, sirast ve
sonrasinda daha hizli, kisisel ve erisilebilir deneyimler yasamalarin1 saglamakta; ayn1 zamanda igletmelerin
rekabet avantajini artirmaktadir.

YZ destekli sistemlerin yayginlasmasi, veri odakli karar verme kiiltlirlinii sektorde kurumsallagtirmakta ve
hizmet zincirinde baglamsal esneklik sunarak miisteri beklentilerine daha hassas yanit verilmesine olanak
tanimaktadir. Bununla birlikte, teknolojinin sundugu imkanlarin tam anlamiyla hayata gecirilebilmesi, yiiksek
kaliteli veriye erisim, sistem entegrasyonu, etik yonetisim ve seffaflik gibi alanlarda siirdiiriilebilir stratejilere
ihtiyag duymaktadir. Bu baglamda, yapay zek@nin turizmde yarattigi katma deger, sadece teknolojik
yeterlilikle degil, ayn1 zamanda insan merkezli, giivenilir ve kapsayict bir yonetisim anlayisiyla birlikte
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degerlendirildiginde anlam kazanmaktadir.

Turizm sektoriiniin dijital doniisiimiinde yapay zeka teknolojileri stratejik bir itici giic olarak konumlanmakta;
miisteri deneyiminden kaynak planlamasina, ¢evresel siirdiiriilebilirlikten kriz yonetimine kadar genis bir
yelpazede yenilik¢i ¢oziimler sunmaktadir. Ancak bu doniisiimiin basarili ve kalic1 olabilmesi, sadece
teknolojik araglarin kullanimina degil; ayn1 zamanda etik, sosyal ve yonetsel boyutlarin da es zamanli olarak
dikkate alinmasina baghdir. Gelecekte, yapay zeka destekli sistemlerin sektdrde daha da derinlesecegi ve
bireysellestirilmis, ¢evik ve siirdiiriilebilir turizm hizmetlerinin temel bileseni haline gelecegi ongorillmektedir.

Kamuya Yénelik Oneriler

Devlet kurumlari, yapay zeka teknolojilerinin turizm sektoriinde giivenli ve etik bir sekilde uygulanmasini
saglamak i¢in yasal diizenlemeler olugturmalidir. Veri gizliligi, miisteri haklar1 ve yapay zeka etigi konularinda
standartlar belirlenerek sektorde adil bir dijital doniisiim saglanmalidir. Ayrica, turizm ¢alisanlarinin yapay
zeka tabanli sistemlere adaptasyonunu kolaylastirmak amaciyla egitim programlari ve tesvik mekanizmalari
olusturulmalidir.

Sektore Yonelik Oneriler

Ozel sektor isletmeleri, yapay zekd destekli miisteri hizmetleri sistemlerini entegre ederek operasyonel
verimliligi artirmali ve miisteri memnuniyetini en {ist seviyeye ¢ikarmalidir. Oteller, seyahat acenteleri ve
restoranlar gibi turizm isletmeleri, yapay zeka destekli chatbotlar, kisisellestirilmis Oneri sistemleri ve veri
analitigi araclarin1 kullanarak rekabet avantaji elde edebilirler. Sivil toplum kuruluglar1 (STK’lar) ise yapay
zeka teknolojilerinin turizm sektoriindeki sosyal ve ekonomik etkilerini arastiran projeleri destekleyerek,
sektorde bilingli bir doniisiimii tegvik etmelidir.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Yapay zeka teknolojilerinin turizm sektoriinde daha etkili ve siirdiiriilebilir kullanimi i¢in akademik
caligmalarin artirilmas1 gerekmektedir. Gelecekteki arastirmalar, yapay zekanin miisteri psikolojisi tizerindeki
etkileri, etik kullanim ilkeleri ve istihdama olan etkileri gibi konulara odaklanmalidir. Ayrica, yapay zeka
tabanli sistemlerin turizm sektoriindeki verimliligini ve miisteri memnuniyetini nasil artirdigina dair vaka
analizleri yapilmali, disiplinler arasi ¢aligmalar tesvik edilmelidir.

Bu oneriler dogrultusunda, turizm sektoriinde yapay zeka teknolojilerinin daha verimli, etik ve stirdiirtilebilir
bir sekilde uygulanmasi saglanabilir.
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